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Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoit-
tamisen perusteista annetun lain muuttamisesta ja julkisen hallinnon yhteispalvelusta anne-
tun lain 10 a §:n 3 momentin kumoamisesta (HE valtion asiakaspalvelutoiminnasta)

Lausuntoajan péaattymiseen 6.6.2025 mennessd Lausuntopalvelu.fi-verkkopalveluun saapui yh-
teensd 57 lausuntoa. Valtioneuvoston kirjaamoon toimitettiin lisdksi 4 lausuntoa, joita ei saatu Lau-
suntopalvelun kautta ja 2 ilmoitusta, joiden mukaan lausuttavaa ei ollut.

Lausuntojen pddpiirteet

Saaduissa lausunnoissa merkille pantavaa on ristiriita valtion viranomaisia edustavien lausunnonan-
tajien nikemysten ja asiakkaita edustavien lausunnonantajien ndkemysten valilld. Osa valtion vi-
ranomaisista, katsoo, ettei kdyntiasioinnilla ole nykyisin merkitysté tai sen merkitys on vahéinen.
(Verohallinto, ELY-keskukset, Eteld-Suomen aluehallintovirasto). Valtion viranomaisten lausun-
noissa viitataan laajasti kdyntiasioinnin vihdiseen tarpeen kiinnittimattd huomiota hallintolain mu-
kaiseen palveluperiaatteeseen ja palvelun asianmukaisuuden vaatimuksen, jotka edellyttdvit, ettd
asiointi on kaikille hallinnossa asioiville helppoa ja etté asioivalla itsellddn on valinnanvapaus asi-
ointitavan (kanavan) suhteen. Valtaosa lausunnon antaneista valtion viranomaisista vaikuttaa katso-
van, ettd viranomainen tiyttia palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden vaatimuksen, jos
ndmad vaatimukset tiyttyvét hallinnossa asioivien suuren enemmistén osalta. Valtion viranomaisista
eduskunnan Apulaisoikeusasiamies korostaa esityksen mukaista tavoitetta yhdenvertaisuuden tur-
vaamisesta viranomaisasioinnissa kattavan valtakunnallisen kdyntiasiointiverkon avulla.

Haavoittuvassa asemassa olevia ihmisid edustavat tahot kannattavat esityksen lahtokohtaa eli yh-
denvertaisuuden turvaamista kattavan valtakunnallisen kdyntiasiointiverkon avulla valtion viran-
omaisissa (Vammaisfoorumi ry, Vanhusasiavaltuutettu). Vanhusasiavaltuutettu viittaa lausunnossaan
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) tutkimuksiin, joiden mukaan Suomessa on 65 vuotta
tayttineitd 1,3 miljoonaa, yli 75-vuotiaita on yli 626.000 ja 90 vuotta tiyttdneitd noin 60.000 (Tilas-
tokeskus 2024). Voidaan arvioida, ettd kokonaan vailla digitaitoja on 300 000-330 000 1dkasté. Kai-
ken kaikkiaan idkkéistd arviolta 600 000 ei pysty itsendisesti asioimaan sdahkoisesti.

Haavoittuvassa asemassa olevia edustavat tahot toivovat kdyntiasiointimahdollisuuksia turvaavalta
sddntelyltd laajempaa soveltamisalaa. Vammaisfoorumin lausunnon mukaan palveluiden saatavuu-
desta tulee huolehtia kaikkien viranomaisten tai julkista hallintotehtdvéa hoitavien toiminnassa,
my0s kunnissa ja hyvinvointialueilla. Palveluiden kdyton tulee olla mahdollista myds henkildille,
joilla ei ole kédytdssdédn sdhkdisen asioinnin mahdollistavia laitteita, ja jotka tarvitsevat sdhkdiseen
asiointiin digitukea.

Myos harvaan asutuilla alueilla asuvia ihmisid edustavat jarjestot pitdvét tarkednd hallitusohjelman
mukaista tavoitetta vaihtoehtoisten asiointi- ja viestintdkanavien turvaamisesta niille, jotka eivét
pysty kdyttdmadn digipalveluita. Nakdvammaisten liitto pitdd esitystd kannatettavana, koska kaynti-
asioinnin mahdollistaminen on tarkedi niille nikovammaisille ja kuulondkdvammaisille, joille esi-
merkiksi digiasiointi ei ole mahdollista. Taéma edistdd yhdenvertaisuutta ja antaa mahdollisuuden
asioimiseen monella tavalla eri viranomaisissa. MaalleKo-verkoston ja Kehittdmisyhdistys Man-
sikka ry:n mukaan tdmaé on térked periaate ja l1dhtokohta, josta tulee pitdd kiinni. Svenska folktinget
korostaa esityksen mukaisen sddntelyn olennaista merkitysti kielellisten oikeuksien toteutumisen
kannalta ja viranomaisten velvollisuutta toteuttaa kielellisid oikeuksia.

Valtion viranomaiset vastustavat velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupis-
teissd ja suhtautuvat epdillen esityksen myonteisiin taloudellisiin vaikutuksiin. Valtion viranomaiset
tuovat esille kiyntiasioinnin vahaisyyttd ja viittaavat hallitusohjelman mukaiseen digitaalisen
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asioinnin ensisijaisuuden tavoitteeseen. Viranomaiset pitdvit asiakkaiden digiosaamista hyvana.
Kuitenkin Migri nousee esille viranomaisena, jossa kidyntiasiointi on vélttimétonta ja jonka kdynti-
asiointi keskittyy vahvasti padkaupunkiseudulle ja erdisiin muihin suuriin kaupunkeihin.

Palvelujen kéyttdjia edustavat tahot kiittdvat lausunnoissaan esityksen tavoitetta tirkeénd ihmisten
yhdenvertaisuuden turvaamiseksi. Palvelujen kéyttdjid edustavat lausunnonantajat korostavat digi-
taidottomuuden seké laitteiden puuttumisen ja huonojen verkkoyhteyksien vaikutusta palvelujen
saatavuuteen. Palvelujen kéyttdjid edustavat lausunnonantajat pitdvéat henkilokohtaista asiointia
vélttimattomana ikdintyneiden, vieraskielisten ja viranomaispalveluissa asiointiin tottumattomien
nuorten kannalta.

Valtion viranomaisten lausunnoissa tuodaan esille kdyntiasiointimahdollisuuksien jdrjestimisen kor-
keita kustannuksia. Palvelujen kéyttijid edustavien tahojen lausunnoissa korostetaan viranomaisen
velvollisuutta huolehtia yhdenvertaisuuden toteutumisesta kaikissa asiakasryhmissi, myds niiden
ihmisten osalta, jotka asuvat harvaan asutuilla alueilla ja joiden digitaidot ovat heikot.

Lausunnonantajista valtion viranomaiset padosin kannattavat mahdollisuutta antaa avustavat asia-
kaspalvelutehtavit yksityisen palveluntuottajan hoidettavaksi. Sen sijaan valtion pidsopijajérjestot
vastustavat titd mahdollisuutta. Asiakkaita edustavat lausunnonantajatahot suhtautuvat ostopalve-
luoptioon jonkin verran varauksellisesti.

Eduskunnan Apulaisoikeusasiamies sijoittuu nikemyksessdén viranomaislausujien ja asiakkaita
edustavien tahojen vilimaastoon. Apulaisoikeusasiamies pitda esityksen tavoitteita tarkeind ithmis-
ten yhdenvertaisuuden kannalta, mutta esittdd lausunnolla olleeseen esitykseen merkittavid muutok-
sia ja tarkennuksia.

Nykyisin kunkin valtion viranomaisen toimipaikasta tai toimipaikkojen verkosta sdddelldén vaihte-
levalla tasolla tai pdétetdédn muutoin. Nykytilassa ei ole olemassa yleistd sdéntelyé siitd, milld etéi-
syydelld ja missd laajuudessa valtion viranomaisten palvelujen tulee olla saatavilla. Ei ole my0s-
kédan sdédntelyd, joka edellyttéisi valtion viranomaisia tiivistiméén tilankdyttoddn eri viranomaisten
toimipaikkojen sijaitessa samalla paikkakunnalla. Osasta lausuntoja vélittyy kuitenkin kuva, jonka
mukaan lausunnolla oleva sddntelyssd ehdotettaisiin asiakaspalvelupisteiden harventamista ja esitys
Jjohtaisi eriarvioisuuden lisddntymiseen.

Kuntien ja maakuntien liittojen (kuntasektori) lausunnoissa esitysta pidetdén tarpeellisena seké vai-
kuttavana palvelujen saatavuuden kannalta. Kuntasektori pitdd kidyntiasiointimahdollisuuden tur-
vaamista viranomaisissa tarpeellisena ihmisten yhdenvertaisuuden turvaamisen ja kansalaisten luot-
tamuksen vuoksi ja korostaa, ettd kdyntiasiointimahdollisuuksia tarvitsevat erityisryhmien liséksi
muun muassa nuoret ja huonojen verkkoyhteyksien alueilla asuvat. Kuntasektoria edustavat lausun-
nonantajat tuovat lausunnoissaan esille, ettd tulevaisuudessa kiinteiden asiakaspalvelupisteiden li-
séksi tulisi kehittdd litkkuvia palveluja, kotiin tuotavia palveluja sekd pop-up-palvelupisteita.

Kuntasektori kannattaa asetuksella tarkemmin sdddettdvien valtion viranomaisten velvollisuutta tar-
jota asiakaspalveluaan yhteisissé asiakaspalvelupisteissd kannatettavana samoin kuin yhteistd asia-
kaspalvelun mallia. Avustavien asiakaspalvelutehtdvien ulkoistamista koskeva ehdotus jakaa kunta-
sektorin kantoja siten, ettd osa pitdd ehdotusta tiltd osin myOnteisend ja osa kannattaa ulkoistamista
viimesijaisena vaihtoehtona palveluneuvonnan jdrjestimiseksi yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.
Kuntasektori kokee yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmén puutteena sen, ettd ohjausryhma koos-
tuu vain yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistumisvelvollisista valtion viranomaisista.
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Kuntasektori toivoo, ettd ohjausryhméssé olisi myos kuntien edustaja. Kuntasektori pitdd myos tér-
kednd, ettd yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoitetaan jo alueellisten tydryhmien jo valmistuneen tai
edelleen tapahtuvan tydn pohjalta.

Kaikki lausunnonantajat eivit kiinnitd huomiota julkishallinnon eri tasojen erillisyyteen ja siihen,
ettd yhteispalveluna hoidettavat valtion asiakaspalvelutehtédvit ja yhteispalvelusopimuksen ehdot
ovat neuvottelukysymys valtion viranomaisten ja esimerkiksi kuntien vililld. Ehdotetun sééntelyn
on tarkoitus koskea ja velvoittaa valtion viranomaisia kdyntiasioinnin turvaamiseksi yhteistyona,
mutta se ei velvoita muita julkishallinnon tasoja kuten kuntia ja hyvinvointialueita, eivitkd nima
voi olla padttdmassid valtion palveluiden sijoittamisesta ja rahoittamisesta.

Lupa- ja valvontavirastolle esitetyt tehtdvit saavat kuntasektorilta tukea. Lausunnoissa suhtaudutaan
myoOnteisesti muun muassa esityksen kirjauksiin kielellisten oikeuksien huomioon ottamisesta asia-
kaspalvelun suunnittelussa ja toimeenpanossa. Kansalliskielten huomioon ottamisen liséksi kunta-
sektori kiinnittdd huomiota saamenkielisten oikeuksiin ja kasvavan ulkomaalaisvdeston kielellisten
tarpeiden huomioon ottamiseen asiakaspalvelussa.

Yksityistd sektoria edustavat lausunnonantajat erottuvat yhteisié asiakaspalvelupisteistd koskevia
tiloja koskevan kisityksensé ja ehdotuksensa osalta. Esityksen mukaisen ostopalveluoption tarkoi-
tuksena on, ettd asiakaspalvelua annettaisiin valtion mallin mukaisesti rakennetuissa viranomaisten
yhteiskidyttoisisséd toimitiloissa silloinkin, kun avustavat asiakaspalvelutehtdvét annettaisiin yksityi-
selle palveluntuottajalle. Kéytdnnossd yksityinen palveluntuottaja operoisi avustavia asiakaspalvelu-
tehtivid viranomaisten kéyttiméassa toimitilassa. Kaupan liitto ja Piivittiistavarakauppa ry vaikutta-
vat kuitenkin ymmartivén esityksen siten, ettd yksityinen palveluntuottaja ottaisi avustavia asiakas-
palvelutehtividan hoidettavaksi omassa kéytossddn olevissa toimitiloissa. Sofigate Oy suosittelee
viranomaisten asiakaspalvelujen tarjoamista esimerkiksi ostoskeskuksissa.

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana olevat viranomaiset (Eteld-Suomen aluehallintovi-
rasto/HAKE, Digi- ja vdestotietovirasto (DVV), Varsinais-Suomen ja Lapin ELY-keskukset, Maan-
mittauslaitos (MML), Maahanmuuttovirasto (Migri), Oikeuspalveluvirasto, Poliisihallitus/sisdimi-
nisterion poliisiosasto (SM/PO), Rikosseuraamuslaitos (Rise), Ulosottolaitos, Verohallinto, Se-

naatti-kiinteistot-liikelaitos, Valtion tieto- ja viestintdtekniikkakeskus (Valtori), Kansaneldkelaitos

(Kela)

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeeseen osallistuvat ja yhteisissd asiakaspalvelupisteissd jo toimivat
viranomaiset pitdvit valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jérjestimistéd sindnsd kannatettavana
ja myonteisend sitd, ettd asiakaspalvelun kokoaminen yhteisiin tilothin mahdollistaa kunkin viran-
omaisen omista asiakaspalvelutiloista luopumisen, tehostaa tilankdyttod ja mahdollistaa asiakaspal-
veluhenkiloston osaamisen hyodyntdmistd viranomaiskohtaista asiantuntijuutta vaativiin tehtdviin.
Hankkeeseen osallistuvista kuitenkin MML ja Lapin ELY-keskus kritisoivat myds esityksen ldhto-
kohtaa ja tavoitetta. Lapin ELY-keskuksen lausunnon mukaan esitys ei edistiisi julkisen sektorin
digitalisaation ja asukkaiden hyvidn digiosaamisen jatkuvuutta. Lapin ELY-keskus viittaa digipalve-
lulain ja julkisen hallinnon asiakkuusstrategian henkeen ja katsoo, ettéd esitys on ristiriidassa nididen
kanssa. MML pitdd nyt ehdotettuja sdddoksid padosin tarpeettomina palveluverkon ja asiakaspalve-
lukanavien toteuttamisen ja palvelujen alueellisen saatavuuden nékdkulmasta tarkasteltuna.
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2 b § Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissi
Valtaosa hankkeeseen osallistuvista viranomaisista suhtautuu viranomaisen velvollisuuteen tarjota
asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissi kriittisesti siitd huolimatta, ettd osallistumisvel-
vollinen viranomainen voi hoitaa osallistumisvelvollisuutensa etédpalveluna ja osallistumalla viran-
omaisyhteistyoni tai ostopalveluna hoidettavien avustavien asiakaspalvelutehtdviin rahoittamalla
niitd. Aluehallintovirastot (Eteld-Suomen avi’lHAKE) DVV, MML, Oikeuspalveluvirasto, poliisi
(SM/poliisiosasto ja Poliisihallitus) Ulosottolaitos, Verohallinto sekd Lapin ja Varsinais-Suomen
ELY-keskukset kannattavat puhtaasti vapaaehtoisuuteen perustuvaa viranomaisyhteistyoti yhtei-
sissd asiakaspalvelupisteissa.

Oikeuspalveluvirasto pitdd myonteisena sité, ettd yhteiseen asiakaspalveluun osallistumisvelvolli-
nen viranomainen voi itse harkita, osallistuuko se asiakaspalvelupisteen palveluihin ldsna- vai eté-
palveluna ja Eteld-Suomen aluehallintovirasto arvioi, ettd nykyisten aluehallintovirastojen tilanteen
perusteella palvelua olisi tuotettava pitkélti etédpalvelun vilitykselld. Toisaalta etdpalveluratkaisun
kehittiminen on vield kesken eiké sen soveltuvuudesta nykyisten aluehallintovirastojen tarpeisiin
vield tiedetd.

ELY-keskukset ja aluehallintovirastot kiinnittdvét lausunnoissaan huomiota kiyntiasiointiméariinsa
ja kyseenalaistavat sen, tulisiko niiti virastoja ja aluehallintouudistuksessa perustettavia elinvoima-
keskuksia ja Lupa- ja valvontavirastoa ylipadnsa pitdd lausunnolla olleen luonnoksen 2 b §:ssi tar-
koitettuna osallistumisvelvollisena viranomaisena, jonka palvelut ovat merkityksellisid perusoi-
keuksien toteutumisen kannalta tai palveluissa tai osassa niitd on merkittivésti tai jatkuvasti kiynti-
asiointia. (Eteld-Suomen aluehallintovirasto/HAKE) Migri ei pidd valtakunnallista kaikkiin asiakas-
palvelupisteisiin osallistumista koskevaa velvollisuutta perusteltuna oman toimintansa kannalta,
koska etépalvelu ei ole Migrin asioissa mahdollista ja koska Migrin kdyntiasiointi keskittyy padkau-
punkiseudulle, erityisesti Malmin palvelupisteeseen, jossa asioi vuosittain noin 70 000 asiakasta.

Migri viittaa osallistumisensa tielld oleviin merkittdviin haasteisiin, joita ovat turvallisuusverkko
(TUVE) ja kdyntiasioinnissa tarvittavat laitteet sormienjdlkien ottamiseen. Siséministerion poliisi-
osasto ja Poliisihallitus kannattavat valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamista poliisi-
asemien vélittdoméén ldheisyyteen niin sanotun kampusmallin mukaisesti mutta pitdvét toisaalta
puutteena myd0s sitd, ettd kaikkia poliisin synergioiden kannalta tirkeitd viranomaisia ei velvoitet-
taisi valtioneuvoston asetuksella osallistumaan yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

DVYV ja Verohallinto vastustavat luonnoksessa tarkoitettua etdpalvelun yhteisti teknisti vélinetta
(etd- ja tulkkauspalveluratkaisu). Verohallinnolla on kdytdssddn edullinen etdpalveluratkaisu, jonka
kayttdmisestdi DVV on my0s kiinnostunut, mutta joka ei sovellu koko valtionhallinnossa kéytetta-
viksi tekniseksi ratkaisuksi.

2 ¢ § Poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalve-
lupisteessd

Oikeuspalveluvirasto ja SM/poliisiosasto sekéd Poliisihallitus tuovat esille, ettd myds muut jaettujen
toimitilojen jirjestelyt kuten hallinnonalojen sisdiset jaetut toimitilat (Oikeuspalveluviraston osalta
toimiminen oikeustalon kanssa samoissa toimitiloissa ja poliisin osalta toimiminen Migrin kanssa
samoissa toimitiloissa) tulisi huomioida poikkeamisperusteena viranomaisen velvollisuudesta osal-
listua valtion yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. siten, ettd yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoitet-
taisiin poliisitalojen tuntumaan.
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SM/poliisiosasto ja Poliisihallitus kiinnittdvat huomiota siihen, ettd on epéselvéi, arvioidaanko 2 ¢
§:ssd poikkeamisen perusteena esitettyd kokonaistaloudellista edullisuutta yksittdisen viranomaisen
ndkokulmasta vai valtion kokonaisedun nédkokulmasta. Poliisi edellyttdd, ettd viranomaisen lisdédnty-
vit kustannukset kompensoidaan, jos kokonaistaloudellista edullisuutta arvioidaan valtion tasolla.

Senaatti-kiinteistot toteaa, poikkeaminen velvollisuudesta osallistua yhteisessé asiakaspalvelupis-
teessd tarjottavaan asiakaspalveluun tai sen kustannuksiin tulee tapahtua ottamalla huomioon viran-
omaisen tekemét asiakaspalvelutilaa koskevat sopimukset. Sanottu koskee erityisesti pykélén 2 koh-
dan mukaista poikkeamista. Lausuntoaan tiydentdvissd uudessa lausunnossa Senaatti-kiinteistot
toteaa, ettd pykéldssé esitetty vapauttaminen velvollisuudesta osallistua yhteisessd asiakaspalvelu-
pisteessd tarjottavaan asiakaspalveluun tai sen kustannuksiin tulee tapahtua ottamalla huomioon vi-
ranomaisen tekemaét yhteisti asiakaspalvelutilaa koskevat sopimukset sekéd viranomaisen lain voi-
maan tullessa koskevia muita asiakaspalvelutilojaan koskevat sopimukset. Sanottu koskee erityisesti
pykaldn 2 kohdan mukaista vapauttamista. Jotta esitetysté lainsddddnndsta tai sen perusteluista ei
vilittyisi tulkinnanvaraisuutta voimassa olevien sopimusten pysyvyyteen, olisi perusteluihin syyta
harkita lisdttdviksi maininta ”Vapautuminen tapahtuisi viranomaisen voimassa olevien sopimusten
ehtojen puitteissa.” Edelld sanotulla lisdykselld ei ole tarkoitus viitata tai vaikuttaa mahdollisiin vi-
ranomaisten vélisiin yhteispalvelusopimuksiin. Samaa kokonaisuutta koskien lain perusteluissa olisi
syyté harkita tukeutumista kokonaistaloudellisen tarkoituksenmukaisuuden arvioinnissa valtion toi-
mitilavuokrauksessa huomioon otettavaan valtion kokonaisetuun siten, kuin siitd on sdidetty Se-
naatti-kiinteistdisté ja Puolustuskiinteistoistd annetun lain 2 a §:n 1 momentissa (465/2023).

Eteld-Suomen aluehallintovirasto esittdd pykéldn selventdmistd sen suhteen, onko kaikkien velvoi-
tettujen viranomaisten ensin osallistuttava yhteisen asiakaspalvelun jarjestimiseen, kunnes yhden
vuoden jdlkeen irrottautuminen olisi ohjausryhmén harkinnan perusteella mahdollista. Liséksi DVV
ja MML vierastavat ohjausryhmin padtosvaltaa osallistumisvelvollisuudesta vapauttamisessa.

2 d § Asiakaspalvelutehtdvin antaminen yksityiselle palveluntuottajalle

DVYV ja Migri pitdvét yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen tehtdvien an-
tamista yksityiselle palveluntuottajalle mahdollisena, eivédtkd muutkaan lausunnonantajat suhtaudu
luonnokseen téltd osin kielteisesti. DVV, Kela, Migri ja Verohallinto esittdvat kuitenkin yksityiselle
palveluntuottajalle lisdvaatimuksia mm. tietoturvaan ja tietosuojaan liittyen.

SM/poliisiosasto edellyttdd, ettd palveluntuottajan alihankkija hyvaksytettdisiin Lupa- ja valvontavi-
raston lisdksi poliisissa. Migri korostaa, ettd yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvalla viranomai-
sella on oltava mahdollisuus vaikuttaa ostopalveluiden sisdlto- ja laatukriteereihin.

2 e § Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli

Hankkeeseen osallistuvat lausunnonantajat suhtautuvat yhteisen asiakaspalvelun malliin pddosin
mydnteisesti palvelun laadun ja yhdenmukaisuuden kannalta seké pitdvit esimerkiksi mallin mukai-
sia yhteispalvelusopimuksen vakiosopimuspohjia toimeenpanon kannalta hyvini ratkaisuina (Kela,
Eteld-Suomen aluehallintovirasto). Hankkeeseen osallistuvien erilaiset tehtidvét ja tarpeet heréttavét
kuitenkin my0s kysymyksid ja huolia. Kela korostaa vieraskielisten asiakkaiden tarpeiden huomioi-
mista ja englannin kielitaidon merkitysté asiakaspalvelutoiminnassa, Verohallinto maksujen vas-
taanottamiseen liittyvid erityiskysymyksid. ELY-keskus edellyttdd asiakaspalvelumallin yhteenso-
vittamista viraston valtakunnallisten puhelinpalvelujen kanssa ja Migri turvallisuuskriittisten toimi-
joiden eli poliisin ja Migrin turvallisuusverkon ja muiden laite- ja vélineratkaisujen vaatimuksiin.
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Lisdksi useat viranomaisia edustavat lausunnonantajat tuovat esille, ettd hallinnossa asioivalle tulee
olla selkedd, missd viranomaisessa hin asioi ja miké viranomainen on hénen asiassaan toimivaltai-
nen. (SM/poliisiosasto, Oikeuspalveluvirasto)

3 a § Valtion asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmé

Lausunnonantajista MML, DV'V, Migri ja poliisi (SM/PO ja Poliisihallitus) kiinnittdvét huomiota
sithen, ettd luonnoksen mukainen valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmén paitos-
valta kaventaisi viranomaisten omaa paitosvaltaa ja olisi jopa ristiriidassa perustuslain 68 §:n
kanssa (SM/PO). Migri pitéd kuitenkin mydnteisena sitd, ettd ohjausryhma tekisi pdéatoksensd yksi-
mielisesti.

3 b § Lupa- ja valvontaviraston tehtévit
Hankkeessa mukana olevat lausunnonantajat pitdvit padsdéntoisesti Lupa- ja valvontavirastolle eh-
dotettua tehtavikokonaisuutta hyvana.

Valtori esittdd oman roolinsa tarkentamista ja yhteiseen asiakaspalvelun malliin ja yhteisiin asiakas-
palvelupisteisiin liittyvien jarjestelmien omistajuuden tarkentamista. Valtorin mukaan sen rooli
muuttuisi, jos se tuottaisi palveluja kaikille yhteispalvelukonseptiin [valtion yhteisen asiakaspalve-
lun konseptiin] kuuluville toimijoille palvelua eiké ainoastaan kayttovelvoitetuille toimijoille. Po-
liisihallitus vaikuttaa puoltavan yhteispalvelulaissa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtévien hoitamista
viranomaisyhteistyona siten, ettd Lupa- ja valvontavirasto toimisi yhteispalvelulaissa tarkoitettuna
toimeksisaajana.

3 ¢ § Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja viestintitekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-kiin-
teistot-liikelaitoksen yhteistyd

Senaatti-kiinteistot ndkee toimivien yhteisten asiakaspalvelupisteiden toteutumisen kannalta vélt-
tamattomana, ettd yhteisen asiakaspalvelun mallin siséltimien tilaratkaisujen ja teknisten ratkaisu-
jen valmistelua ja kehittdmisté jatketaan yhteistyond, mihin ehdotuksen mukainen 3 ¢ § tarjoaa poh-
jan.

Sadntelyn vaikutukset

Hankkeeseen osallistuvat pitdvét arvioivat yhteisen asiakaspalvelutoiminnan muodostuvan siésto-
jen sijasta rinnakkaiseksi palveluksi (Migri) viranomaisia rasittavaksi lisdkustannukseksi (MML,
Lapin ELY) tai toiminnalliseksi riskiksi aiheuttaessaan haittaa viranomaistehtdvien tulokselliselle
hoitamiselle (MML, Poliisihallitus).

Selkeyttdmistarpeet

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd toimivien viranomaisten lausunnoissa on myos viitteitd jonkinas-
teisista vadrinkasityksistd, joihin liittyen esitysluonnosta on syyti selkeyttdd. Lausunnoissa muun
muassa viitataan siihen, ettd yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvan viranomaisen tulisi voida itse
valita, tarjoaako se asiakaspalveluaan sijoittamalla valtion yhteiseen asiakaspalvelupisteen omaa
henkilostodédn vai etdpalveluna. Juuri timé on esityksen 2 b §:n 2 momentin mukainen 1dhtékohta.

Lausunnoista ilmenee, ettd etd- ja tulkkauspalveluratkaisuun liittyy véérinkdsityksid. Eta- ja tulk-
kauspalveluratkaisulla tarkoitetaan esityksessé etdpalvelun antamisen yhteistd teknistd vilinetta,
jonka Lupa- ja valvontavirasto omistaisi ja jota se kehittdisi ja ylldpitéisi. Timai ei tarkoita, toisin
kuin jotkut lausunnonantajat ndyttdisivit késittdvan, etti tekninen ratkaisu olisi teknologian jatku-
vasta kehittymisestd huolimatta aina sama. Esityksessi ei ehdoteta yhteisen eté- ja tulkkauspalvelu-
ratkaisulle teknisid vaatimuksia vaan vaatimus siitd, ettd etdpalvelun antamisen véline olisi kaikille
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yhteiseen asiakaspalveluun osallistumaan velvoitetuille viranomaisille sama. Lausunnolla olevassa
luonnoksessa vilineestd kiytetddn termid etd- ja tulkkauspalveluratkaisu, mikd on johtanut lausun-
nonantajia ymmartaméaén, ettd etépalveluratkaisu palvelisi samalla konetulkkina ja ettd tulkkauksen
jarjestdisi keskitetysti Lupa- ja valvontavirasto. Esityksessé kdytetty termi on selvésti harhaanjoh-
tava. Etd- ja tulkkauspalveluratkaisu ei tarkoita konetulkkausta vaan teknistd yhteyttd, jolla myos
toimivaltaisen viranomaisen jarjestima tulkki voi liittyd hallinnossa asioivan ja asiantuntijan vali-
seen keskusteluun.

Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset tuovat lausunnoissaan esille tietoturvaan, tie-
toturvaan ja ylipadnsé turvallisuuteen ja varautumiseen liittyvid huolia. Kuitenkin niin sanottujen
turvallisuuskriittisten viranomaisten (poliisi, Migri) erityistarpeet huomioidaan jatkuvasti yhteisten
asiakaspalvelutilojen suunnittelussa ja toteutuksessa. Lisdksi palvelu- ja toimitilaverkkouudistuk-
sessa maakuntien keskuskaupunkien valtion yhteiset asiakaspalvelupisteet rakennetaan kestimaan
normaaliolojen hiiridtilanteita ja poikkeusoloja.

Kunnat, maakuntien liitot ja hyvinvointialueet (lisalmen kaupunki, Kaustisten kunta, Kiteen kau-
punki, Lappeenrannan kaupunki, Lestijdrven kunta Kaustisen seutukunta, Lohjan kaupunki,
Mdnttd-Vilppulan kaupunki, Perhon kunta, Pietarsaaren kaupunki, Porin kaupunki, Vihdin kunta/
Eteld-Pohjanmaan liitto, Eteld-Savon maakuntaliitto, Kainuun liitto, Lapin liitto, Pirkanmaan liitto,
Pohjanmaan liitto, Pohjois-Karjalan liitto, Pohjois-Savon liitto, Satakuntaliitto, Uudenmaan liitto,
Varsinais-Suomen liitto/ Hyvil Oy)

Pohjois-Savon liitto kiinnittd4 lausunnossaan huomiota valtion palveluiden saatavuuden merkityk-
seen kansalaisten luottamusta luovana asiana tilanteessa, jossa viranomaiskohtaisia toimipaikkoja
lakkautetaan alueilla. Varsinais-Suomen liitto tuo esille, kattavan palveluverkon tiarkeyden ihmisten
yhdenvertaisuuden kannalta myds tihedsti asutuilla alueilla. Varsinais-Suomen liiton mukaan ehdo-
tetun sddntelyn tulisi turvata etenkin erityisryhmien tarpeet, joiden osalta kdyntiasioinnin merkitys
erityisesti korostuu.

Lapin liitto tuo esille, miten valtion toimijat ovat karsineet toimipisteverkostoaan laajalti ja kuinka
toimijoilla voi olla késitys, ettei tarvetta asioinnille niiden palveluiden osalta tietylld alueella ole,
vaikka palveluiden kdyttoon ei olisi ollut tosiasiallista mahdollisuutta mm. digitaalisten palveluiden
kayttoesteiden vuoksi. Lapin liiton mukaan on tdrkeéa, etti palvelut ovat saatavilla kohtuullisen
matkan péadssd myos harvaan asutuilla alueilla.

Pohjois-Savon liitto kritisoi jérjestystd, jossa palvelu- ja toimitilaverkkouudistus toteutetaan. Lau-
sunnon mukaan kansalaisten tasavertaisen kohtelun ja maakuntien tasapainoisen aluekehityksen
kannalta olisi jarkevintd, ettd ensin méaéritettdisiin valtion toimipaikkaverkon yleisid kehittdmisperi-
aatteita (enintddn noin tunnin matka-aika ja viranomaisen riittdvé asiakaspohja) noudattava toimi-
paikkojen sijainti, ja vasta sen jalkeen valmisteltaisiin virastokohtaiset ratkaisut eri palvelumuotojen
tarjoamisesta ndissd toimipaikoissa.

Kunnat, maakuntien liitot ja hyvinvointialueita edustava Hyvil Oy kannattavat yhteisten asiakaspal-
velupisteiden perustamista, joissa eri viranomaisten palvelut ovat saatavilla samasta paikasta. Lau-
sunnonantajaryhméin kuuluvat tuovat esille kdyntiasiointimahdollisuuden turvaamisen tarkeytta
haavoittuvassa asemassa olevien kannalta korostaen samalla, ettd my0s digitaitoiset nuoret aikuiset
syrjaytyvat digipalveluista, koska eivdt ymmaérra hallinnon kieltd. (Kaustisen kunta, Méntta-Vilppu-
lan kunta) Ménttéd-Vilppulan kunta toteaa lausunnossaan, ettid Valtion kidyntiasioinnin mahdollista-
van palveluverkon katoaminen niin, ettd muuta korvaavaa kuin digitaaliset palvelut ei tarjota tilalle,
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on osalle viestoryhmisti katastrofi. Kiteen kaupunki huomauttaa, ettd véeston ikéédntyessa ja vieras-
kielisen vdeston lisdéntyessa tarve kdyntiasioinnille korostuu. Lisdksi myds heikot verkkoyhteydet
esimerkiksi harvaan asutuilla alueilla vaikeuttavat tai jopa estavét digitaalisten palveluiden kéytta-
misen. Kdyntiasioinnin turvaamisessa tulee myds ottaa huomioon tarpeeksi tihed verkosto. Kéaynti-
asiointiverkkoa ei tule harventaa, silld se vaikuttaisi ihmisten tosiasiallisiin mahdollisuuksiin asioida
palvelupisteissd fyysisesti.

Lausunnonantajaryhméén kannattavat asetuksella tarkemmin sdddettdvien valtion viranomaisten
velvollisuuteen tarjota asiakaspalveluaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissé (Eteld-Pohjanmaan
liitto, Eteld-Savon liitto, Kainuun liitto, Satakuntaliitto, Uudenmaan liitto) ja toivovat jopa velvoit-
tavampaa kirjausta asiasta lakiin. (Pohjois-Karjalan maakuntaliitto). Eteld-Savon liitto esittdd, ettd
osallistumisvelvollisista viranomaisista sdddettiisiin laissa eikd valtioneuvoston asetuksella.

Lappeenrannan kaupunki viittaa omaan kokemukseensa valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuk-
seen osallistuvana viranomaisena ja toteaa, ettd eri viranomaisten palvelujen kokoaminen samaan
paikkaan parantaa palveluiden saavutettavuutta ja tehostaa resurssien kayttoa.

Lausunnonantajaryhméén kuuluvia huolestuttavat valtion yhteisid asiakaspalvelupisteistd koskevien
vaikutusmahdollisuuksiensa puute (Hyvil Oy) seké valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden perus-
tamisen taloudelliset vaikutukset kuntiin valtion mahdollisesti vetdytyessd nykyisistd kuntien kanssa
tekemistddn yhteispalvelusopimuksista. (Lohjan kaupunki)

Maintta-Vilppulan kaupunki ja hyvinvointialueita edustava Hyvil Oy ja usea kunta, muun muassa
Lohjan, kaupunki kritisoivat kuluvan hallituskauden palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoitta-
misen suunnitelman mukaista tavoitetta padsidintoisestd enintdén tunnin asiointietdisyydestd tieverk-
koa pitkin. Ménttd-Vilppulan kaupunki toteaa, ettd ne, joille kdyntiasiointi on tirkeintd, eivit usein-
kaan omista autoa tai ajokorttia ja Hyvil Oy:n ndkemyksen mukaan tunnin asiointietdisyys voi joil-
lekin ryhmille muodostua kdyntiasioinnin esteeksi, ja Lohjan kaupunki katsoo, ettd tunnin asioin-
tietdisyyden tavoite on omiaan asettamaan erityisesti heikommassa asemassa olevat ihmiset epayh-
denvertaiseen asemaan. Ehdotuksesta jdd my0s epéselviksi, milld tavalla ehdotettu sdéntely edis-
tdisi myonteisesti elinvoimaisuutta. Valtion viranomaisten palvelujen siirtyminen péddasiassa suu-
rimpiin kasvukeskuksiin vaikuttaa Lohjan kaupungin ndkemyksen mukaan pienempien kuntien
elinvoimaisuuteen ldhtokohtaisesti sitd heikentévisti. (Lohjan kaupunki)

Pohjanmaan liitto korostaa kielellisten oikeuksien toteutumisen varmistamista ja Pietarsaaren kau-
punki ruotsinkielisen véestonsé lisdksi merkittavén vieraskielisen véestonosansa kdyntiasioinnin tar-
vetta.

Hyvil Oy toteaa, ettéd esitysluonnos kiinnittyy vahvasti fyysisiin toimitiloihin ja digitalisaatioon (di-
gitalisaatioon ja paikkasidonnaisuuteen) liikkuvien palvelumallien sijaan. Hyvil Oy:n mukaan Suo-
men kaltaisessa maassa fyysisten, monia palveluja yhteen kokoavien asiointipisteiden ja digitaalis-
ten palvelujen kehittamisen lisdksi tulisi vahvasti kehittdd myos liikkuvia palvelumalleja yhdessé
kaikkien julkisten toimijoiden kesken. Liséksi Hyvil Oy toivoo, ettd esityksen jatkovalmistelussa
tdsmennetddn tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvid asioita.

2 b § Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua ja 2 ¢ § Poikkeaminen viranomaisen velvol-
lisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisissd asiakaspalvelupisteissa

Lausunnonantajaryhmét kannattavat valtion viranomaisten velvollisuutta tarjota asiakaspalveluaan
yhteisissé asiakaspalvelupisteissd. Eteld-Pohjanmaan liitto pitdd viranomaisten velvoittamista
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yhteispalveluun tarkednd yhteispalvelujen tulokselliseksi kehittdimiseksi ja niiden ihmisten palvele-
miseksi, joille digitaalisten palvelujen kéytto ei ole mahdollista.

Lapin liitto katsoo, ettd osallistumisvelvolliset valtion viranomaiset méériteltdisiin laissa. Lailla tu-
lisi médrittdd myos, mitkd viranomaispalvelut pitdé tuottaa maakunnassa vihintién yhdessa asiakas-
palvelupisteessi ldsnd tapahtuvana asiakaspalveluna. Lapin liiton mukaan valtion tulisi valmistautua
sithen, ettd jatkossa tarve myo0s asiakkaiden kotoa kdsin tapahtuvaan sdhkoiseen asiointiin lisddntyy.
Ihmisten valmiudet kdyttda digitaalisia palveluita voivat olla hyvit, mutta siirtyminen palveluiden
ddreen voi olla haasteellista, mikéli asiakkaalla ei ole esimerkiksi omaa ajoneuvoa kiytettivissa.
Valtion viranomaisten velvollisuutta maariteltidessa tulee huomioida myds virastojen toiminnan
luonne asiakaspalvelun osalta. Tietyilld viranomaisilla voi olla tarve tarjota alueella palveluitaan sa-
tunnaisemmin ja télldin esimerkiksi pop-up-tyyppisten ratkaisujen tulee olla mahdollisia. My0s Var-
sinais-Suomen liitto kannustaa liikkuvine palvelupisteiden kehittimiseen.

Ryhméiin kuuluvat lausunnonantajat edellyttavét, ettd velvollisuudesta poiketaan vain hyvin perus-
tellusta syystd (Pohjanmaan liitto) ldpindkyvien ja selkeiden kriteereiden kautta (lisalmen kau-
punki). Hyvil Oy pitdd 2 ¢ §:44 tulkinnanvaraisena ja Méntta-Vilppulan lain tarkoitusta vastaamatto-
mana. Lisdksi poikkeamisesta on tehtdvd ennakollinen vaikutusten arviointi, jossa huomioidaan eri-
tyisesti ikddntyva viesto. Lausunnonantajaryhméén kuuluvat muistuttavat siitd, ettd kdyntiasiointi-
miirdn vahenemisestd huolimatta yksittdistenkin palvelutarpeiden tdyttdminen on tirkeda ja etti
asiointi ja palvelujen saavutettavuus, laatu ja kattavuus tulisi turvata kaikkialla Suomessa. (Hyvil
Oy, Kaustisen kunta, Lestijarven kunta, Pohjois-Karjalan maakuntaliitto) Pohjois-Karjalan liitto ar-
vioi 2 ¢ §:n ilmeisesti vesittdvén sddntelyn tarkoitusta ja toivoo, ettd lausunnolla olevaan palvelula-
kiin kirjattaisiin selkeésti, ettd valtion palveluviranomaisten mukaan lukien Kelan on yksiselittei-
sesti osallistuttava yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Lausunnonantajat toivovat, ettd valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa rakennettaessa
huomioitaisiin maantieteellisten etdisyyksien liséksi julkisen litkenteen saatavuus. (Iisalmen kau-
punki)

2 d § Asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle ja 2 f § Asiakirjan vastaan-
ottaminen ja tiedoksi antaminen seké Idytotavara yksityisen palveluntuottajan hoitaessa asiakaspal-
velutehtdvid

Kainuun liitto pitdd mydnteisend mahdollisuutta hyddyntid ostopalvelua avustavien asiakaspalvelu-
tehtdavien hoitamisessa. Lapin liiton mukaan asiakaspalvelutehtivét tulee ensisijaisesti sdilyttada jul-
kishallinnon tehtdvini. Tilanteessa, jossa julkishallinnosta ei 10ydy toimijaa, Lapin liitto pitdd ym-
marrettdvind avustavien asiakaspalvelutehtivien antamista yksityiselle.

Erdit lausunnonantajaryhméén kuuluvat lausunnonantajat kannattavat yhteispalvelulain 6 §:n 1 mo-
mentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen avustavien asiakaspalvelutehtdvien antamista yksityiselle erdin
edellytyksin hyvdnd mahdollisuutena, esittiavit sddntelyn tarkentamista taltd osin tai korostavat pal-
veluntuottajan osaamisvaatimuksia, tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvid tarpeita sekd kuntien tar-
vetta vaikuttaa palveluhankintaan palveluntuottajan hoitaessa myds kunnan avustavia asiakaspalve-
lutehtévid. Lausunnonantajat toivovat muun muassa tarkennuksia ostopalvelun kidyton kustannuk-
siin ja kokonaistaloudellisuuteen (Mintti-Vilppula) tai edellyttdvit asiakaspalvelun laatuvaatimus-
ten mukaan lukien kielellisten oikeuksien toteutumisen varmistamista ja/tai kykyé palvella vieras-
kielisid englanniksi ja muilla kielilld. (Pohjanmaan liitto, Varsinais-Suomen liitto, Lohjan kaupunki,
Pietarsaaren kaupunki, Vihdin kunta)
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Kielteisimmin ostopalvelumahdollisuuteen suhtautuvat Eteli-Savon maakuntaliitto, Pohjois-Karja-
lan maakuntaliitto, jonka mukaan valtion palvelujen tarjoamisen tulee olla julkisen toimijan kdsissa
ja yksityistiminen voi vaarantaa mm. tietosuojaan liittyvét tekijét. Porin kaupunki viittaa Porin yh-
teisessd asiakaspalvelupisteessd saamaansa kokemukseen ja esittdd, ettd asiakaspalvelua antavien
henkildiden tyonantajaorganisaation olisi hyva olla valtakunnallisesti yksi virasto, tdssa tapauksessa
perustettava Lupa- ja valvontavirasto.

Lappeenrannan kaupunki nékee riskeja siind, ettd palveluntuottajalla on mahdollisuus kéyttda ali-
hankkijaa. Satakuntaliitto pitdd avustavien asiakaspalvelutehtivien hoitamista ostopalveluna viime-
sijaisena vaihtoehtona.

2 e § Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli

Ryhméiin kuuluvat lausunnonantajat kannattavat sitd, etti valtion yhteiselld asiakaspalvelulla on yh-
teinen malli. Lausunnonantajat korostavat sité, ettd mallin on oltava joustava ja huomioitava paikal-
liset tarpeet ja olosuhteet. (Kaustisen kunta, Lappeenrannan kaupunki, lisalmen kaupunki, Lestijar-
ven kunta Kaustisen seutukunta, Lohjan kaupunki, Perhon kunta, Vihdin kunta, Eteld-Pohjanmaan
liitto, Lapin liitto, Satakuntaliitto, Varsinais-Suomen liitto)

Lohjan kaupungin ndkemyksen mukaan malli kuitenkin turvaa heikosti hallintolain esitoissd (HE
72/2002 vp) todettua yhteiskunnallisten erityisryhmien, kuten vanhusten, sairaiden ja vammaisten,
tarpeita. Ehdotuksesta jaa myos epaselviksi, miten uudella sdantelylld pyritddn turvaamaan kaikille
palveluja tarvitseville yhtdldinen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.,
Eti- ja tulkkauspalvelut eivit yksin ole riittédva ratkaisu sellaisten henkildiden asioinnin turvaa-
miseksi, jotka eivét eri syistd ole kykenevid niitd tarkoituksenmukaisella tavalla kidyttdméaan. (Loh-
jan kaupunki)

3 § Valtakunnallinen suunnitelma ja 3 a § Valtion asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmé
Lausunnonantajaryhméén kuuluvat huomauttavat, ettd ohjausryhméin kuuluu ainoastaan valtion
viranomaisia ja vain Kelalla ehdotetaan valtioneuvoston asetuksella sdddettavdd asemaa ohjausryh-
mén asiantuntijajisenend. Hyvil Oy:n ndkemyksen mukaan myds hyvinvointialueilla tulisi olla jise-
nyys palvelulain 4 §:n mukaisessa yhteistyoryhmisséd seké asiantuntijajisenyys uudessa yhteispal-
velun neuvottelukunnan korvaavassa Lupa- ja valvontaviraston asettamassa ohjausryhméssa.

Myos Mintti-Vilppulan kaupunki pitdd esityksen suurena puutteena sitd, ettéd se ei sisélld yhteis-
tyotd yhteispalvelupisteitd ylldpitdvien kuntien eikd palvelua tarvitsevien asiakasryhmienkéédn
kanssa. Liséksi Porin kaupungin mukaan tulisi harkita kuntien ja hyvinvointialueiden ottamista oh-
jausryhméén, jos ne osallistuisivat laajasti yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Lohjan kaupunki katsoo, ettd ehdotuksen mukainen ohjausryhma ei korvaisi riittavélla tavalla ny-
kyisen yhteispalvelulain 10 a §:n 3 momentin mukaista yhteispalvelun neuvottelukuntaa, jollaista ei
jatkossa perustettaisi. Lappeenrannan kaupungin lausunto on samansiséltdinen. Lapin, Pohjois-Kar-
jalan ja Varsinais-Suomen liitot esittdvit, ettd yhteispalvelulain 10 §:n 3 momentin kumoamisen
vuoksi ohjausryhmadssa tulisi olla edustus kuntasektorilta ja hyvinvointialueilta, koska kyse on laa-
jasta palvelukokonaisuudesta ja yhteistyosta.

Eteld-Savon maakuntaliitto, Eteld-Pohjanmaan liitto, Kainuun liitto, Pohjanmaan liitto ja Satakunta-
liitto korostavat palveluverkon riittdvia tiheyttd ja/tai tuovat esille maakuntansa asiakaspalvelupis-
teiden sijoittumistarpeita valtioneuvoston suunnitelman mukaisen padsdéntdisen enintdin tunnin
asiointietdisyyden toteutumiseksi. Myds Perhon kunta esittdd toiveensa Keski-Pohjanmaan asiointi-
pisteiden sijainnin suhteen. Uudenmaan ja Pirkanmaan liitot korostavat myds, ettd maakunnissa
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aiemmin tehdyt alueelliset projektisuunnitelmat tulee ottaa Lupa- ja valvontaviraston suunnitelman
lahtokohdaksi.

Satakuntaliitto toteaa, ettd ohjausryhmin tulee eté- ja tulkkauspalvelulaitteistojen ym. yhteisten pal-
velujen kustannusten jakamisessa toimijoiden kesken huomioida eri viranomaisten toiminnan
luonne ja erot kiayntiasiakkaiden méérassa (ko. palvelujen kéyttotarpeissa).

3 b § Lupa- ja valvontaviraston tehtévit ja 3 ¢ Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja Senaatin yh-
teistyd

Lausunnonantajaryhméén kuuluvat kannattavat (Lappeenrannan kaupunki, Vihdin kunta) tai eivét
kommentoi Lupa- ja valvontaviraston tehtdvad koskevaa pykaldehdotusta. Pohjois-Karjalan liitto
huomauttaa, ettd Lupa- ja valvontavirastolle tulee taata toimivallan lisdksi riittdvit resurssit tehté-
vinsi hoitamiseksi. Pohjanmaan ja Varsinais-Suomen liitot sekd Pietarsaaren kaupunki pitévit erit-
tdin myonteisend ehdotettua 3 b §:n 7 kohtaa koskien kielisuunnittelua kansalliskielilld annettavan
palvelun turvaamiseksi. Varsinais-Suomen liitto tuo liséksi esille englannin kielen merkityksen kas-
vavan ulkomaalaisvéeston palvelemiseksi. Lapin liitto ndkee liséksi, ettd saamelaisalueen palve-
luissa tulee huomioida asiaankuuluvalla tavalla saamen kielilain mukainen oikeus palveluiden saa-
tavuuteen omalla didinkielelldin sekd mahdollistettava tulkkauspalvelun rinnalla tarvittaessa muita
paikallisia ratkaisuja. Organisaatioiden tulee huolehtia siitd, ettd tarpeelliset dokumentit ja ohjaus
ovat saatavilla saameksi.

Hyvil Oy suhtautuu kriittisesti hyvinvointialueiden heikkoihin tai puuttuviin vaikutusmahdollisuu-
det valtion kanssa tehtdvén yhteistyon reunaehtojen rakentamiseen seké asiointipisteiden sijoitte-
luun. Nédma jaavit Hyvil Oy:n lausunnon mukaan pelkdstddn asetusluonnoksen 3 §:4én sisdltyvin
kuulemisen varaan.

Maakuntien liitot pitdvit erittdin tirkeédna sité, ettd Lupa- ja valvontavirasto toimii valmistelu- ja
suunnittelutydssdédn laajassa yhteistyossé eri hallinnon tasojen viranomaisten ja hallinnossa asioivia
edustavien kanssa. (Satakuntaliitto, Uudenmaan liitto, Varsinais-Suomen liitto) Pykéldssa 3 b tulisi
olla maininta my0s yhteistyostd maakunnan liittojen kanssa (Eteld-Pohjanmaan liitto, Kainuun
liitto).

5 a § Valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat ja 5 b § Aukioloaikoja koskeva tiedottami-
nen

Muutama lausunnonantajaryhmiin kuuluva taho kannattaa yhteisten asiakaspalvelupisteidenlaajoja
aukioloaikoja seké ldhi- ja etdpalvelua myds ilta-aikoina. (Kaustisen kunta, Lestijarven kunta)

Muuta

Satakuntaliitto kiinnittdd huomiota esityksen mukaisen sdéntelyn kustannusriskeihin ja Eteld-Savon
maakuntaliitto esittdd, ettd Lupa- ja valvontavirastolle taataan riittdvé toimivalta ja resurssit laajan
tehtivinsa hoitamiseksi.

Porin kaupunki huomauttaa, ettd palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen kuvauksesta puuttuu Sata-
kunta ja Porin Leijona (esityksen yleisperustelut).

Muut viranomaiset ja julkisen hallinnon toimijat: eduskunnan apulaisoikeusasiamies, maa- ja met-
sdtalousministerio (MMM), oikeusministerio (OM), Saamelaiskdrdjdt, sosiaali- ja terveysministerio
(STM), tyo- ja elinkeinoministerié (TEM), Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira)
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Muut viranomaiset kannattavat lausunnoissaan esityksen tavoitteita. Siséministerio ilmoittaa toimit-
tavansa lausuntonaan sisdministerion poliisiosaston lausunnon.

Erityisesti eduskunnan apulaisoikeusasiamies pitdé tavoitetta ihmisten yhdenvertaisuuden turvaa-
miseksi viranomaisasioinnissa kattavan valtakunnallisen kéyntiasiointiverkon avulla hyvin tirked ja
kannatettava ja viittaa lausuntoonsa EOAK/1466/2025 hallituksen esityksestd sdhkdisen asioinnin
ensisijaisuutta koskevaksi lainsdddannoksi sekd eduskunnan hallintovaltiokunnan mietintoon
HaVM 11/2021 vp, s.4. Apulaisoikeusasiamies on lausunnossaan korostanut, etti digituen tulee kat-
taa kdyttdavun lisdksi my0s tuen niille henkildille, joilla ei ole kdytdssdén sdhkdisen asioinnin mah-
dollistavia laitteita, ja hallintovaliokunta on edellyttanyt, ettd voimakkaasti lisddntyneiden sdahkdis-
ten palvelujen rinnalla on sdilytettiva riittdvd mahdollisuus kédyntiasiointiin valtion viranomaisten
toimipisteissd. Myo0s oikeusministerid toteaa, ettd yhdenvertaisuuden kannalta uudistuksen tavoite
turvata perinteinen kdyntiasiointi ja vaikutusarvioinneissa todetut kdyntiasioinnin parannukset olisi-
vat suotuisia.

Ty0- ja elinkeinoministerid tuo lausunnossaan esille valtion aluehallintouudistuksessa perustettavien
elinvoimakeskusten arviolta hyvin vahiistd kdyntiasiointia ja katsoo, ettei valtion yhteisid asiakas-
palvelupisteitd ole tehty elinvoimakeskusten kiyntiasiointia silméilld pitden.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen lausunnossa tuodaan esille esitykseen liittyvid ongelmia.
Apulaisoikeusasiamies katsoo, etti asiakaspalvelun kisite jaa esityksessé epéselviéksi ja ettd hyvasti
tarkoituksestaan huolimatta ehdotetut sddnnokset ovat korostetun viranomaiskeskeisid. Hyvén hal-
linnon toteutuminen asiakkaan nédkokulmasta jdi ehdotuksessa hahmottumatta. Luonnosta tulisi tdy-
dentdd viranomaisten erillisyyden ja tietoturvan edellyttimalla tavalla. Esityksesté tulisi my0s
kayda selville, kisittelisiko palveluneuvoja yhteisessé asiakaspalvelupisteessé salassa pidettdvaa tie-
toa.

2 b § Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissa

STM pitdd valtion palveluiden saatavuuden turvaamista alueilla tiarkedné ja kannattaa viranomaisille
saddettyd velvollisuutta asiakaspalvelun tarjoamiseen. MMM huomauttaa, ettd valtion toimitilojen
tehokas kdytto on jarkevan valtion taloudenhoidon kannalta tirkedd, mutta myds sosiaalinen kesta-
vyys on huomioitava.

Apulaisoikeusasiamies pitdd valttdimattoméana, ettd perusteluista kédvisi ilmi, mitd viranomaisia eh-
dotettu velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissé arvioidaan koskevan.
Télld on suuri merkitys ehdotuksen vaikutusarvioinnille sekd perusoikeusarvioinnille. Apulaisoi-
keusasiamies viittaa ulkomaalaisvdeston asemaan ja toteaa, ettd henkilokohtainen palvelu voi olla
thmisille tarpeen myds asian vaikeaselkoisuuden vuoksi.

Pykildn 2 b 4 momentin asetuksenantovaltuutta tulisi apulaisoikeusasiamiehen lausunnon mukaan
arvioida perustuslain 80 §:n kannalta, ja asetusta annettaessa tulisi tunnistaa perustuslain 22 §:ssé
asetettu velvollisuus perusoikeuksien toteutumisen edistdmiseen, erityisesti yhdenvertaisuuden ja
hyvén hallinnon mutta my6s muiden perusoikeuksien toteutumiseen.

Oikeusministerio toteaa eti- ja tulkkauspalveluratkaisun osalta, ettd esitysté tulisi selkeyttda siten,
ettd siitd kévisi selkedsti ilmi, ettei tulkkausta voida kayttié kielilain velvoitteiden toteuttamiseksi,
kun on kysymys kaksikielisestd viranomaisesta. Kielilain 23 §:n mukaan kaksikielisen viranomai-
sen tulee palvella yleis6d suomeksi ja ruotsiksi. Kielilain 10 §:n (Yksityishenkilon kielelliset oikeu-
det viranomaisissa) 1 momentin perusteluissa (HE 92/2002 vp) todetaan, ettd kaksikielisen
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viranomaisen on kéytettdva yksityishenkilon kieltd ilman tulkkia ja ilman kdénndsapua, koska vi-
ranomaisella on 23 §:n 1 momentin mukaan velvollisuus huolehtia siitd, ettd yksilon kielelliset oi-
keudet toteutuvat kdytinnossa, ja koska viranomaiselta vaaditaan molempien kansalliskielten riitté-
vid hallintaa. Yksikielinen viranomainen voi kayttaa tulkkausta (ks. kielilain 18 §). Saamen kieli-
lain osalta velvoitteet voidaan hoitaa tulkkausjérjestelyin, mutta saamen kielilain osaltakin sen 18
§:n mukaan, kun tdmaén lain nojalla kiytetddn asian suullisessa kasittelyssd saamen kieltd, on asian
késitteleminen viranomaisessa pyrittdvd antamaan saamen kielen taitoisen henkilon hoidettavaksi.
Liséksi esityksen pddasiallisessa siséllossd olisi hyvd huomioida myds viittomakieliset henkil6t.

2 ¢ § poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisissd asiakaspalvelu-
pisteissd

Apulaisoikeusasiamies viittaa 2 ¢ §:n osalta asiakasndkokulmaan ja julkisen vallan velvollisuuteen
perusoikeuksien edistdmisessa.

MMM toteaa, etti joka tapauksessa on huolehdittava valtion virastojen alueellisesta edustavuudesta
ja lasndolosta.

TEM kiinnittdd huomiota yhteisen asiakaspalvelupisteen yllapitimisen kustannustenjakoon silloin,
kun asiointi on todella vahaistd, kuten TEM arvioi sen olevan elinvoimakeskusten osalta.

Valvira katsoo, ettd lain ymmarrettdvyyden parantamiseksi asiakaspalvelutiloista ehdotuksessa vaih-
televasti kéytettyjd termejd saavutettava ja esteeton tulisi kiyttdd yhtendiselld tavalla.

2 d ja 2 f § asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle, asiakirjan vastaanot-
taminen ja tiedoksi antaminen sekéd 16yt6tavara yksityisen palveluntuottajan hoitaessa asiakaspalve-
lutehtdvid

TEM pitdd perusteltuna, ettd asiakaspalvelutehtivid voisi hoitaa my0s yksityinen palveluntuottaja ja
viittaa oman hallinnonalansa hyviin kokemuksiin vastaavan palvelun antamisesta yksityiselle palve-
luntuottajalle. Samalla TEM korostaa tarvetta 10ytd4 avustavien asiakaspalvelutehtivien kilpailutta-
miselle hallinnollisesti mahdollisimman kevyt, joustava ja kokonaistaloudellisesti edullinen malli,
jotta kustannukset pystytiddn pitdmadn kohtuullisina ja julkisen talouden sdéstotavoitteet huomioon
ottavana.

Saamelaiskérijét ei vastusta asiakaspalvelutehtidvien antamista yksityiselle palveluntuottajalle mutta
painottaa lausunnossaan saamen kielilain 18 §:n sddannosta siitd, ettd julkista hallintotehtidvaa lailla
tai lain nojalla hoitavalla palveluntuottajalla on sen hoitaessa tehtdvad saamelaisten kotiseutualu-
eella noudatettava viranomaista koskevia sddnnoksid. Palveluita hankkiessa tai palvelutuottajan va-
linnassa pitdd tuoda esille, ettd palvelua pitdd pystyd tarjoamaan myds saamen kielilain mukaisesti,
ja téstd asiasta on my06s huolehdittava siind tapauksessa, jos palveluntuottaja teettdd palvelun alihan-
kintana.

Oikeusministerid kiinnittdd huomiota siihen, ettd ostopalveluoptiosta johtuen olisi mahdollista, ettei
yhteisissé asiakaspalvelupisteissé olisi lainkaan valtion viranomaisia paikalla muutoin kuin etérat-
kaisun kautta, on harhaanjohtavaa téltd osin puhua perinteisesti kiyntiasioinnista ja siitd, ettd perin-
teistd kdyntiasiointia olisi jatkossa my0s aiempaa paremmin saatavilla. Tdma4 tulisi huomioida esi-
tyksen vaikutusarvioinneissa.

Oikeusministerid ehdottaa, ettd lakiesityksen 2 d §:n perusteluihin lisdtddn viittaukset
kielilain 25 §:44n ja saamen kielilain 18 §:4dn ja kirjoitetaan auki se, etteivit kielelliset oikeudet
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saa heikentya siitéd syysti, ettd viranomainen siirtdd sille kuuluvia lakisditeisid tehtivié toisaalle.

OM kiinnittdd huomiota ostopalveluoptioon liittyvéén palveluntuottajan mahdollisuuteen kayttda
alihankkijaa ja toteaa, ettd tima tarkoittaisi hallintotehtédvan subdelegointia, johon perustuslakivalio-
kunnan tulkintakdytdnndssd on suhtauduttu ldhtokohtaisesti kielteisesti (PeVL 6/2013 vp, s. 4).
Huomioitavaa sindnsé on, ettd kaavaillun 2 d §:n sdannoksen mukaan alihankkijan tulisi olla Lupa-
ja valvontaviraston hyviksymd. OM kiinnittdd huomiota siihen, ettd julkisen hallinnon yhteispalve-
lusta annetun lain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdissa tarkoitetut tehtdavit vaikuttavat suurimmaksi osin
olevan varsin yksinkertaisia teknisluonteisia tehtdvid, mutta niithin kuuluvan myos joitakin neu-
vonta- ja tukitehtévid, joiden suorittaminen vaatinee enemman asiantuntemusta. Esityksessé olisi
perusteltua arvioida alihankkijan kéyttdmista suhteessa yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdissa tarkoitettuihin tehtéviin tehtdvittdin ja perustella, onko alihankkijan kéyttdminen tarkoituk-
senmukaisuusvaatimuksen nakokulmasta perusteltua kunkin tehtdvin osalta.

OM pitéd perusteltuna, ettd julkisen hallintotehtdvén antamista muulle kuin viranomaiselle kisitel-
taisiin muutoinkin esityksen sddtdmisjéarjestysperusteluissa perusteellisemmin nimenomaisesti siitd
nikokulmasta, ettd tehtdvén antaminen voidaan katsoa tarkoituksenmukaiseksi jérjestelyksi (vrt.
esim. PeVL 15/2025 vp).

Apulaisoikeusasiamieskiin ei vastusta 2 d §:44 asiakaspalvelutehtédvien antamisesta yksityiselle
palveluntuottajalle, mutta pitdéd pykalda ja sen perusteluja puutteellisina. Apulaisoikeusasiamies viit-
taa perustuslain 124 §:44n ja tuo esille, ettéd jokaisen yksityiselle annettavan tehtdvén osalta on arvi-
oitava, onko kyse julkisista hallintotehtévistd ja perustuslain 124 §:ssd tarkoitetusta julkisen hallin-
totehtdvdn antamisesta muulle kuin viranomaiselle. Perustuslain 124 §:n edellyttdmén tarkastelun
liséksi Apulaisoikeusasiamies edellyttdd, ettd esityksestd kdy ilmi, miten ja mink& tahon toimesta
yksityisid palveluntuottajia valvottaisiin. Apulaisoikeusasiamies toteaa myos, ettd ehdotetun 2 d §:n
1 momentti on muotoiltu passiivimuotoon, mink& vuoksi siitd ei kdy ilmi, mika taho voi tehda hal-
lintosopimuksen tehtdvien hoitamisesta.

Liséksi rikosoikeudellista virkavastuuta koskevan sddnnds (2d §:n 3 mom.) on esityksessd muo-
toiltu epatdsmaéllisesti perustuslain 8 §:ssd turvatun laillisuusperiaatteen nakokulmasta (téssd laissa
tarkoitettua tehtdvdd”. Puheena olevasta tehtdvista saddetddn kuitenkin yhteispalvelulaissa, ei pal-
velulaissa). Viittausta vahingonkorvauslakiin ei ole siséllytetty ehdotettuun virkavastuusdannok-
seen, eikd luonnoksessa ole mainintaa tistd tehdystd arvioinnista. Apulaisoikeusasiamies huomaut-
taa, ettd oikeuskdytdnnossd on katsottu, ettd myds neuvonta voi siséltéa julkisen vallan kayttoa.

Apulaisoikeusasiamiehen mukaan ehdotetun 2 d §:n suhdetta voimassa olevaan lainsddadént6on tu-
lisi liséksi selostaa esityksessd. Pykéldn 2 d suhde 5 b §:4édn jdd luonnoksessa késittelemétti ja sda-
tamisjdrjestysperusteluista puuttuu perustuslain 124 §:n edellyttima tarkoituksenmukaisuusperus-
telu.

Pykildn 2 e §:n osalta apulaisoikeusasiamies kyseenalaistaa sddnndksen sijoittamisratkaisun lain
tasolle ja katsoo, ettd yhteisen asiakaspalvelun mallista puuttuu asiakasnékokulma.

3 § ja 3 a § valtakunnallinen suunnitelma, valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmé

Apulaisoikeusasiamies kiinnittd4d huomiota siihen, ettd asiakaspalvelupisteiden sijoittamisessa aivan
keskeisessé ja ensisijaisessa asemassa on palveluiden yhdenvertainen saatavuus, mutta néisti ei oh-
jausryhmén péétoksenteossa asiakaspalvelupisteiden sijoittamisessa mainita luonnoksessa lainkaan.
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TEM mukaan perusteluissa olisi tarpeen selventdd, missd linjaukset valtion yhteisen asiakaspalvelu-
pisteiden mairastd ja sijoittamisesta tehdddn. Vaarana on, ettd palvelupisteiden lukumaiiréd kasvaa
nykyisestd ja siten toimitilakustannukset kasvavat. Se ei ole yhteensopiva kehitys valtiontalouden
tuottavuustavoitteiden kanssa, vaan ristiriidassa sen suhteen, ettd valtion virastot pyrkivét sidds-
tosyistd vihentdmadn toimipisteiden lukumairié jo nykyisestd, eikd suinkaan lisddmaén niita.
(TEM)

Saamelaiskérdjat huomauttaa, ettd ohjausryhmaén tulee kuulla tarpeen mukaan Saamelaiskéardjid saa-
melaisten oikeuksien toteutumista palveluissa.

3 b Lupa- ja valvontaviraston tehtévit, 3 c§, Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja Senaatin yhteis-
tyd

Apulaisoikeusasiamies muistuttaa, ettd oikeus hyvain hallintoon, hallinnon asiakkaiden yhdenver-
taisuus sekd padsy oikeuksiinsa toteutuvat asioinnissa riippumatta siitd, onko kyse valtion, kunnan
vai hyvinvointialueen viranomaisesta, julkisoikeudellisesta laitoksesta tai muusta julkista hallinto-
tehtdvad hoitavasta. Muiden kuin valtion viranomaisten rooli, vaikutukset niiden toimintaan ja toi-
saalta esimerkiksi mahdollisuudet vaikuttaa asiakaspalvelumalliin jadvét epéselviksi.

OM toteaa, etti 3 b §:n perusteluiden mukaan tarkoituksena olisi velvoittaa Lupa- ja valvontavirasto
toimimaan ennakoivalla tavalla, jotta asiakaspalvelun antaminen kansalliskielilld suomeksi ja ruot-
siksi varmistettaisiin yhteisissi asiakaspalvelupisteissd. Oikeusministerio katsoo, ettd Lupa- ja val-
vontavirastolle tulisi tulla vastaava tehtdvd saamen kielen osalta. Voimassa olevan saamen kielilain
2 §:n 1 momentin 7 kohdan mukaan Oikeuspalveluvirasto, Ulosottolaitos, Verohallinto, Kansanela-
kelaitos, Maanmittauslaitos, Digi- ja véestotietovirasto ja Maatalousyrittdjien eldkelaitos kuuluvat
saamen kielilain lain soveltamisalaan

Saamelaiskédrdjdt esittdd, ettd 3 b § pykéldén lisdtdan Lupa- ja valvontaviraston tehtivéksi kansallis-
kielten toteutumisen seurannan lisiksi saamen kielilain toteutumisen seuranta yhteisessé asiakaspal-
velussa.

S aja5d§ valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva tiedottaminen
Apulaisoikeusasiamies pitdd lain soveltamisalasddnnosti epdselvind tuomioistuimia ja valitusasioita
kisittelemadn perustettujen lautakuntien osalta. Apulaisoikeusasiamies toteaa, ettd ehdotettu 1 §:n 3
momentin kumoaminen merkitsisi sitd, ettd lain soveltamisala kattaisi my0s tuomioistuimet ja em.
lautakunnat.

STM pitdd perusteltuna selvittidd asiakaspalvelun tarjoamista laajemminkin kuin arkipéivini kello
8.00-16.15 mm. tydssd kdyvin vieston tarpeiden huomioon ottamiseksi.

Saamelaiskérijét ja Svenska folktinget lausuvat kielellisistd oikeuksista. Svenska folktinget esittda
kielilain 32 §:n ja 23 §:n huomioon ottamista viranomaiseen tiedonantovelvollisuuden osalta. Saa-
melaiskardjat katsoo, ettd tiedottamisessa pitdd huomioida saamelaisten tiedonsaantioikeus omalla
kielelldén ja saamen kielilain velvoitteet koskien tiedottamista.

Esityksen vaikutukset

MMM kiinnittdd huomiota siihen, ettd hallituksen esityksessi ei ole erikseen arvioitu esityksen
maaseutuvaikutuksia, vaikka esitykselld on erityisesti vaikutuksia maaseudulla, jossa valtion toimi-
pisteitd on vihemmain ja kauempana. Liséksi sdhkoiset tietoliikenneyhteydet eivét aina toimi hyvin
harvaan asutulla maaseudulla. Liséksi on hyvd huomioida, ettd kaikilla ei ole kidytdssdan vahvaa
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tunnistautumisen vilinettd. Valtion on varmistettava, ettd edellytykset saada vahvan tunnistautumi-
sen véline varmistetaan kaikille, my0s harvaan asutuilla alueilla.

Muuta

Apulaisoikeusasiamiehen mukaan jatkovalmistelussa ehdotusten sdatamisjérjestysperusteluita tulisi
tdydentdd arvioimalla ehdotettujen sddnndsten suhdetta perustuslakiin ja thmisoikeussopimukseen.
Ehdotettujen sdéinndsten vaikutuksia perus- ja ihmisoikeuksiin tulisi arvioida esityksen vaikutusar-
viointijaksossa sddtdmisjarjestysperustelujen sijaan. Perusteluiden tdydentdminen olisi omiaan sel-
keyttimadn myos esitykselle asetettujen tirkeiden tavoitteiden toteutumisen arviointia.

Saamelaiskérdjien nikemyksesté hallituksen esityksessd ndkemys tulkkauksesta riittdvana palvelu-
muotona on saamelaisten kielellisten oikeuksien nykytilaa heikentdvana. Hallituksen esityksen mu-
kaan: kaksikielisen viranomaisen henkilston on pystyttdvé itse palvelemaan asiakkaita kansallis-
kielilld, mutta Saamen kielilaki (1086/2003) mahdollistaa tulkkauksen asian suullisessa kasittelyssi
viranomaisessa.” Saamen kielilain 19 § mukaan kuitenkin on asian kisitteleminen viranomaisessa
pyrittdvd antamaan saamen kielen taitoisen henkilén hoidettavaksi ja tulkkaus on vasta toissijainen
saamenkielisen palvelun jirjestimismuoto. Lainvalmistelussa tulle pohtia heikentdéko yhteispalve-
lupisteiden tulkkaukseen perustuva saamenkielinen palvelu saamelaisten kielellisid oikeuksia. Toi-
saalta toimiva tulkkausratkaisu voi tuoda myos helpotusta nykyain heikosti toteutuviin saamenkie-
lisiin palveluihin.

Lisdksi TEM pitdd hallituksen esitysluonnokseen liittyvén asetusluonnoksen ehdotettua kuulemisten
toteuttamisesta vahintédn 2 kertaa vuodessa tarpeettoman tihedna ja asiakaspalautteen kerddmiseen
ndhden péaéllekkdisena.

MMM kiinnittdd myds huomiota siihen, etté tavoitteessa saavuttaa vuositasolla 50 miljoonan
euron sddsto tehostamalla tilankdyttod ei ole otettu huomioon, ettd yhteispalvelupisteiden
kustannukset kohdistuvat hallinnonalalla noin kahden kolmasosan suuruudella maksulliseen
toimintaan. Maksuperustelaista johtuen hallinnonala ei voi hinnoitella julkisoikeudellisia tai
erityislain nojalla hinnoiteltuja suoritteita omakustannusarvoa ylittivisti eli mahdollisia tilankdy-
tostd syntyvid kustannussddstoji ei voida lukea toimintamenosddstdjen piiriin.

Liikenne- ja viestintiministeri6 ja puolustusministerio ilmoittavat, ettei silld ole lausuttavaa esityk-
sesta.

Erilaisia asiakasryhmid edustavat lausunnonantajat (Eldkeldisliittojen etujdrjesto EETU ry, Vam-
maisfoorumi ry, Vanhusasiavaltuutettu, Nikovammaisten liitto, Vanhus- ja ldhimmdispalvelun liitto
VALLI ry, MaalleKo-verkosto ja Kehittimisyhdistys Mansikka ry, Suomen Kyldt ry)

Haavoittuvassa asemassa olevia (Vammaisfoorumi ry, Vanhusasiavaltuutettu, Nakovammaisten
liitto, Vanhus- ja ldhimmaispalvelun liitto VALLI ry) ja harvaan asutuilla alueilla asuvia edustavat
lausunnonantajat (MaalleKo-verkosto ja Kehittdmisyhdistys Mansikka ry, Suomen Kylit ry) pitavit
erittdin tirkeind esityksen ldhtokohtaa ja kdyntiasiointimahdollisuuksia yhdenvertaisuutta turvaa-
vana asiointitapana. VALLI ry toteaa lausunnossaan, ettd vuorovaikutuksen ja kiireettomén palve-
lun tarjoaminen niin puhelu- kuin kdyntiasioinnissa tukee kansalaisten itsemdarddmisoikeuden to-
teutumista. Myos Nakdvammaisten liitto korostaa puhelinasioinnin vélttimattomyyttd yhdenvertai-
suuden turvaamiseksi. Vanhusasiavaltuutettu pitdi lisdksi tirkedna edistdd muun muassa Kelan,
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kuntien ja hyvinvointialueiden asiakaspalvelujen kokoamista valtion yhteisiin asiakaspalvelupistei-
siin, jotta asiakas voisi hoitaa asioitaan eri viranomaisten samalla kdyntikerralla.

Vanhusasiavaltuutettu (ikddntyneiden ihmisten asemaa ja oikeuksia edistividna viranomaisena) tuo
lausunnossaan esille, ettd julkisen liitkenteen viahentyminen erityisesti keskustojen ulkopuolella on
vaikeuttanut varsinkin néilla alueilla asuvien idkkdiden asiointia. Monelta puuttuvat digitaidot ja
laitteet eiké kaikilla kotitalouksilla ole tarvittavia internetyhteyksid.

Ikéantyneitd edustava EETU ry katsoo, ettd vaikka ehdotettu siéntely (2 b § velvollisuus tarjota
asiakaspalvelua yhteisissd asiakaspalvelupisteissd) velvoittaisi viranomaisia tarjoamaan asiakaspal-
veluaan, palvelu jisi riittdvien resurssien puutteessa toteutumatta. EETU ry:n ndkemykseen liittyy
myds vadrinymmarrys, jonka mukaan henkilokohtainen asiointi jirjestettéisiin etdpalveluna siten,
ettd hallinnossa asioiva jétettdisiin yksin selviytyméan teknisen yhteyden ottamisesta. Esitykselld
turvattaisiin nimenomaisesti se, ettd yhteisessd asiakaspalvelupisteessé olisi yhteispalveluna tai os-
topalveluna henkildstod avustamassa etdpalvelulaitteiston kiytOssé ja eri viranomaisten eri palvelu-
kanavien kéytossa.

2 ¢ §:n Poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspal-
velupisteessi

Eldkeldisliittojen etujarjestd EETU ry nikee 2 ¢ §:n sddntelyssa riskejd palveluiden saatavuuden to-
teutumiselle. EETU ry:n mukaan poikkeusperusteet viranomaisen asiakaspalveluvelvollisuudesta
voivat vakavasti heikentdd ikdéntyneiden oikeutta saada tarvitsemansa palvelut. EETU ry huomaut-
taa, ettd 20 km matka voi olla lyhyt viranomaiselle, mutta kohtuuton 85-vuotiaalle, liikuntarajoittei-
selle tai julkista litkennettd vailla olevalle ikddntyneelle. Viranomaiset voivat vedota néihin viljyyk-
siin ja jattdytyd pois yhteisestd asiakaspalvelupisteestd, jolloin moni voi jdad4 vaille palvelua, koska
fyysinen asiointi ei ole heille tosiasiassa mahdollista.

EETU ry arvioi, ettd esityksen 2 ¢ §:n 1 kohdassa tarkoitettu kokonaistaloudellinen tarkoituksenmu-
kaisuus johtaa siihen, ettd kdytdnndssd taloudellinen tehokkuus asetetaan etusijalle suhteessa palve-
lun tarpeeseen tai perusoikeuksien toteutumiseen. Lausunnon mukaan tésti voi seurata se, etti pal-
veluita keskitetddn kustannussyisté pois alueilta, joissa erityisesti ikdéntyneet ihmiset tarvitsisivat
fyysistéd palvelua ja ikddntyneiden oikeus henkilokohtaiseen, ymmarrettdvédn ja saavutettavaan vi-
ranomaisasiointiin jaa toissijaiseksi talousperusteisiin nihden.

Harvaan asutuilla alueille edustavia asiakasryhmié huolet esityksen suhteen liittyvét yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden verkkoon, jonka MaalleKo-verkosto ja Kehittimisyhdistys Mansikka ry toivoi-
sivat ulottuvan jokaiseen kuntaan. MaalleKo mukaan digituen antamista koskevista velvollisuuk-
sista ja vastuista tulisi sddtdd tarkemmin ja nimetd valtakunnallinen taho koordinoimaan titi. Mal-
leKo huomauttaa, ettd vaikka palveluntarjoajalla on ldhtokohtaisesti velvollisuus opastaa palvelu-
jensa kaytossd, digituen tarjoaminen on kaatunut pitkélti jarjestdjen harteille.

2 d § Asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle ja 2 f Asiakirjan vastaanot-
taminen ja tiedoksi antaminen sekéd 16ytotavara yksityisen palveluntuottajan hoitaessa asiakaspalve-
lutehtdvid

Haavoittuvassa asemassa olevia edustavat lausunnonantajat eivit vastusta mahdollisuutta antaa yh-
teispalvelulain 6 §:n 1-8 kohdassa tarkoitetut avustavat asiakaspalvelutehtavit yksityiselle palve-
luntuottajalle, mutta nikevét asiassa myos ongelmia. EETU ry:n viittaa luonnoksessa kuvatun
markkinan volyymin puutteen liséksi osaamistasoon ja virkavastuun valvontaan liittyviin
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ongelmiin. Myds Vammaisfoorumi korostaa, etti erityistd huomiota tulee kiinnittdé palveluntuotta-
jien valvontaan.

2 e § Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli

Hallinnossa asioivien eri asiakasryhmid edustavat lausunnonantajat muistuttavat lausunnoissaan
vaatimuksista, joita valtion yhteisen asiakaspalvelun malliin ja palveluneuvojien osaamiseen koh-
distuu. Lausunnoissa tuodaan esille esimerkiksi asiakkaan kohtaamisosaamisen tirkeyttd (Vam-
maisfoorumi), luotettavuuteen ja tietosuojaan kohdistuvia vaatimuksia (EETU ry.) ja kielitaitovaati-
muksia (Eetu ry, Svenska folktinget). Svenska folktinget huomauttaa, ettd mallia koskevasta 2 e §:n
luonnoksesta puuttuu kielellisid oikeuksia koskeva kirjaus. EETU ry pitéé tarkedna asiakaspalvelu-
henkilGsto pysyvyytté ja henkiloston osaamisen pitkédjénteistd kehittdmista.

Valtion yhteisen asiakaspalvelun mallia koskevaan 2 e §:4dn néyttdisi liittyvan my0s vaédrinkasityk-
sid. EETU ry. toteaa lausunnossaan, ettid palveluneuvojien pitdd pystyd enempéén kuin ohjaamaan
asiakkaat sdhkoisten palvelujen dérelle ja muistuttaa siité, ettd vanhusasiavaltuutetun eduskunnalle
antaman vuosikertomuksen 2024 mukaan Suomessa olevan 300 000 idkistd, joilla ei ole riittdviad
digitaitoja. Yhteispalvelulain nojalla ja ostopalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtavét
rajoittuisivat esityksen mukaan kuitenkin toimivaltaisten viranomaisten palvelukanavien kéyton tu-
keen. Jos asiakas tarvitsee yhteisessd asiakaspalvelupisteessd laajempaa neuvontaa, hénet ohjataan
muihin kuin digitaalisiin palvelukanaviin (puhelin) tai hinet opastetaan toimivaltaisen viranomaisen
asiantuntijan tapaamiseen, avustetaan toimivaltaisen viranomaisten ajanvarausjérjestelman kaytta-
misessd tai etdyhteyden ottamisessa toimivaltaisen viranomaisen asiantuntijaan. Yhteisessé asiakas-
palvelupisteessé asioiva ei jdisi digitaitojen puutteessa ilman apua.

3 Valtakunnallinen suunnitelma ja 3 a § Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmé
Haavoittuvassa asemassa olevia edustavat lausunnonantajat pitavét ohjausryhmén kokoonpanon ris-
kind asiakasndkokulman puuttumista sen paitoksentaosta. EETU ry. epdilee, ettd ohjausryhmén
paétokset voisivat perustua hallinnollisiin, taloudellisiin ja toiminnallisiin ndkékulmiin ilman riitta-
vaa asiakas- ja yhdenvertaisuusperusteista vaikutusarviota. Ohjausryhmélli olisi laaja harkintavalta
poiketa viranomaisille sdddetystd palveluvelvoitteesta. EETU ry huomauttaa, ettei ohjausryhmén
paatoksenteossa luonnoksen mukaan edellytetd vaikutusarviota ikddntyneistd, yhdenvertaisuuden ja
saavutettavuuden arviointia eikd julkista ja ldpindkyvaa raportointia poikkeuspaitoksista.

Vanhusasiavaltuutettu ja EETU ry. kiinnittdvit huomiota asiaan, joka kuuluu hallituskausittain hy-
vaksyttavin valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen suunnitelman piriin. Kulu-
van hallituskauden suunnitelman tavoitteiden mukaan valtion kdyntiasiointi kootaan yhteisiin palve-
lupisteisiin vuoteen 2030 mennessé siten, ettd vdestolld on enintdén tunnin etdisyys yhteisiin palve-
lupisteisiin tieverkkoa pitkin. Tavoitteessa tunnin asiointietdisyydelld ei viitata julkiseen liikentee-
seen. EETU ry. huomauttaa, ettd ikdantyneistd huomattava osa asuu haja-asutusalueilla, eiki kai-
killa ole kdytossddn autoa. Myds Suomen Kylét ry kritisoi oman auton kiyttdon perustuvaa palvelu-
jen saatavuutta ja arvioi, ettd esitys voi johtaa alueelliseen eriarvioistumiseen. Vanhusasiavaltuutettu
pitdd tarkednd, ettd kdyntiasiointia varten samalla varmistettaisiin julkisen liikenteen riittavyys tai
asiointimatkaliikenteen toimivuus, jotta jokaisella olisi tosiasiallinen mahdollisuus saada asiansa
hoidetuksi yhteisessd asiakaspalvelupisteessa.

Harvaan asuttuja alueita edustavat lausunnonantajat viittaavat esityksen mukaiseen laajaan kuule-
misvelvollisuuteen ja esittdvit, ettd ohjausryhméén nimettéisiin edustus my0ds kuntasektorilta ja hy-
vinvointialueilta, koska kyse on laajasta palvelukokonaisuudesta ja yhteistyostd. Lausunnonantajat
katsovat, ettd lakiin esitetty hallituskausittain muuttuvasta ohjausryhmaésté seuraisi hallituskausittain
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muuttuva asiointipisteverkko ja palvelun tuotantotapa, mika ei tukisi pitkdjanteistd kehittdmista.
(MaalleKo-verkosto, Kehittimisyhdistys Mansikka ry, Suomen Kylét ry.)

3 b § Lupa- ja valvontaviraston tehtévét ja 3 ¢ § Lupa- ja valvontaviraston, Valtori ja Senaatti-kiin-
teistdjen yhteistyd

Harvaan asuttujen alueiden asiakkaita edustavat MaalleKo, Kehittdmisyhdistys Mansikka ry ja Suo-
men Kylit ry tukevat nykykdytdnnon ja lausunnossa olevan luonnoksen mukaista yhteisten asiakas-
palvelupisteiden sijoittamisen suunnittelua yhteistyossd maakunnan liittojen kanssa. Suomen Kylét
ry huomauttaa, ettd asukkaiden osallistaminen sijoittamispédatoksid koskeviin keskusteluihin ja vaih-
toehtoisten mallien hahmottamiseen voitaisiin toteuttaa maaseutualueilla soveltaen maaseutuvaiku-
tusten arviointia.

5 a § valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat ja 5 d § aukioloaikoja koskeva tiedottami-
nen

Asiakkaita edustavat lausunnonantajat toivovat yhteisiltd asiakaspalvelupisteiltd laajoja aukioloai-
koja. (Vanhusasiavaltuutettu, Suomen Kylit ry) Esityksessé ei kuitenkaan sdéddettéisi yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden aukioloajoista vaan siitd, ettd aukioloaika tai eri kokoisten yhteisten asiakaspal-
velupisteiden aukioloajat voitaisiin sisédllyttdd valtion yhteisen asiakaspalvelun malliin.

Muuta

Nikovammaisten liitto pitdd hyvina, ettd valtioneuvoston asetusluonnoksessa on asetettu tulevalle
Lupa- ja valvontavirastolle kuulemisvelvoite koskien muun muassa vammaisia ihmisié edustavia
jarjestdjd kohtaan vdhintédn kaksi kertaa vuodessa asiakaspalvelun mallin toimivuudesta. Nako-
vammaisten liitto ehdottaa, ettd esityksen perusteluissa késitellddn myds YK:n vammaissopimuksen
9 artiklaa esteettomyydesta ja saavutettavuudesta. Yhteisilla asiakaspisteilld edistetdén saavutetta-
vuutta vammaisille henkildille eri palveluihin ja asiakaspalvelupisteiden esteettomyydesti tulee
huolehtia.

Vanhusasiavaltuutettu esittdd, ettd valtioneuvoston asetuksessa valtion yhteisesté asiakaspalvelutoi-
minnasta edellytettdisiin hyvinvointialueiden ja kuntien lakisdéteiset vanhusneuvostojen kuulemista
ikddntyneiden ithmisten asemaan vaikuttavista kysymyksistd kunnissa ja alueilla.

Henkilostod edustavien valtion pddsopijajdrjestijen lausunnot (Ammattiliitto Pro ry, Julkisalan
koulutettujen neuvottelujdrjesto JUKO ry, Julkisten ja hyvinvointialojen liitto JHL ry.)

Valtion pédédsopijajarjestot JHL ry, JUKO ry ja Ammattiliitto Pro ry suhtautuvat erittdin kriittisesti
ehdotukseen, jonka mukaan valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvid voitaisiin hankkia yksityi-
siltd palveluntuottajilta.

JHL ry tuo esille, ettd esitys laajentaisi merkittidvilld tavalla valtion viranomaisten mahdollisuutta
ulkoistaa julkisia hallintotehtdvidan. JHL ry. lausuu, ettd yhteispalvelulain mukaisissa tehtdvissa tar-
vitaan asiakaspalveluosaamisen rinnalla monipuolista ja laajaa ymmarrystd julkishallinnon organi-
saatioista sekd niiden tehtdvista ja vilisestd tyonjaosta. Kyse ei ole luonteeltaan teknisluonteisesta
palvelujen kdyttdon opastamisesta. Asiakaspalvelun osaamistason varmistaminen on myds tyosuo-
jelukysymys, jolla on yhteys niin yhteisessd asiakaspalvelussa kuin itse virastoissa tyoskentelevien
tyon kuormitukseen ja tyohyvinvointiin. Ulkoistamisella haurastuisi toiminnallinen kytkenta viran-
omaisten muihin tehtéviin ja toimintaan.
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Pro ry:n mukaan valtion viranomaisten palveluja on kehitettavé jatkossakin kokonaisuutena, jossa
osatoimintojen kehittiminen tukee hallinnon kaikkien asiakkaiden oikeutta hyvadn hallintoon. Pro
ry:n mielestd asiakaspalveluhenkilOston riittdvd osaaminen ja tyohyvinvointi seké asiakaspalvelujen
laatu varmistetaan parhaiten tuottamalla yhteispalvelulain mukaiset asiakaspalvelut jatkossakin vi-
ranomaisyhteistyona.

JHL ry:n mukaan asiakaspalvelutehtivien siirtdminen yksityisille toimijoille ei ratkaisisi valtion vi-
ranomaisissa haluttomuutta ottaa vastuuta asiakasvolyymiltaan hiipuvasta palvelumuodosta vaan
voisi heikentdd palvelun laatua ja vastuullisuutta. Ehdotettu alihankinnan hyodyntamisen mahdolli-
suus lisdd riskejd. JHL kannattaa mallia, jossa kaikki palveluneuvojat ovat yhden viranomaisen,
esimerkiksi Lupa- ja valvontaviraston, palveluksessa. Ostopalvelun hyodyntdminen sopisi JHL
ry:lle kuitenkin viimesijaisena vaihtoehtona.

Pro ry suhtautuu mydnteisesti ohjausryhmén pédétoksentekoa koskevaan yksimielisyysvaatimuk-
seen. Pro ry:n ndkemyksen mukaan yksimielisyysvaatimus haastaa ennen muuta asioiden valmiste-
lun, jossa on Lupa- ja valvontaviraston asettamissa valmisteluryhmissé tavoiteltava saumatonta yh-
teistyOtd viranomaisten kesken. Lisdksi Pro ry suhtautuu myonteisesti valtion yhteisen asiakaspalve-
lutoiminnan ohjausryhmin toimivaltaan ja pitdd perusteltuna, ettd ohjausryhmailld on harkintavaltaa
viranomaisen vapauttamiseksi velvollisuudesta tarjota asiakaspalveluaan yhteisessé asiakaspalvelu-
pisteessd. Pro ry esittdd perusteluteksteihin lisdttaviksi maininta siité, ettd ohjausryhmaéssé on val-
tion asiakaspalveluhenkildston edustaja, joka nimettdisiin valtion padsopijajarjestdjen ehdotuksesta.

2 b § viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissd asiakaspalvelupisteissé
Perusteluteksteissa tarkastellaan laajemmin yhteisen asiakaspalvelupisteen suhdetta viranomaisen
toimipaikkaan ja viranomaisen henkildston virkapaikkaan. Yhteiskéyttoisiin toimitiloihin ja yhtei-
seen asiakaspalveluun siirryttdessa on sisélldllisesti toisistaan poikkeavien késitteiden avaamiseen
viranomaisten henkildstolle kiinnitettéva erityistd huomiota. Késitteiden erojen ymmaértdminen on
tarkedd henkildston oikeuksien ja velvollisuuksien kannalta. (Ammattiliitto Pro ry.)

2 e § yhteinen malli

Pro ry. huomauttaa, ettd yhteiskéyttoiset toimitilat (ml. asiakaspalvelutilat) vaikuttavat myos tyotur-
vallisuuteen ja ettd asiakaspalvelussa olisi kiinnitettdvd huomiota vékivallan uhkaan tyturvallisuus-
riskind. Pro ry pitdd tyoturvallisuuden kokonaisuuden hallintaa heikentdvéna seikkana sité, ettd val-
tion yhteisten ty0ympaéristojen tyoturvallisuusvastuut on hajautettu jokaiselle tyonantajalle. Pro eh-
dottaa, ettd asiakaspalvelumallia koskevaan tai muutoin sopivaan kohtaan lisdtién asiakas- ja henki-
16stokokemuksen kerdédminen ja hyddyntdminen asiakaspalvelun kokonaisvaltaisessa kehittimis-
tyossa.

Vaikutukset

Pro ry viittaa Lupa- ja valvontavirastolle esitettyjen tehtdvien laajuuteen ja pitdd esityksessd arvioi-
tua Lupa- ja valvontaviraston resurssitarvetta tehtdviensa hoitamiseksi vidhdisend etenkin tehtivéin
haltuunottovaiheessa. Liséksi Pro ry. kiinnittdd huomiota DVV:n puhelinpalveluna tuottamaan kan-
salaisneuvontaan ja katsoo, ettd kasilld olevaa hallituksen esitysté tulisi tarkastella myés DVV:n
kansalaisneuvontaa koskevan esityksen vireilld olevaan muutokseen.

Muut lausunnonantajat

Lausuntoa on pyydetty myds Kaupan liitolta ja Piivittdistavarakauppa PTY ry:Itd, jotka pitdvit hy-
vind ehdotusta asiakaspalvelutehtidvien jirjestimiseksi ostopalveluna yksityisiltd palveluntarjoajilta.
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Kaupan liiton ja Padivittdistavarakauppa PTY ry:n lausuntoihin ndyttdisi sisdltyvén vdirinkasitys,
jonka mukaan esitykseen liittyisi mahdollisuus jarjestdé valtion viranomaisten asiakaspalveluja kau-
pan alan yritysten toimitiloissa kaupan alan yritysten tuottamana. Esityksen mukaisen ostopalve-
luoption kdyttdminen tarkoittaisi kdytannossa sitd, ettd yksityinen palveluntuottaja operoisi avusta-
vien asiakaspalvelutehtévien kokonaisuutta valtion yhteiskdyttdisten toimitilojen asiakaspalveluti-
loissa ja kaikissa tapauksissa julkishallinnossa kdytdssa olevissa toimitiloissa, ei palveluntuottajan
omissa toimitiloissa.

Kaupan liitto huomauttaa lisdksi, ettd 2 d § 3 momentti mukaisen virkavastuun soveltaminen kau-
pan tyontekijoihin rajaa kdytdnndssd kaupan alan yritykset julkisten asiakaspalvelutehtdvien tuotta-
misesta pois. Kaupan liitto ei ndyttdisi huomiota yksityiselle annettavien tehtavien luonteeseen jul-
kisena hallintotehtévanai ja siithen, mitd perustuslain 12 4 §:ssd edellytetddn julkisen hallintotehtdvén
antamiseksi yksityiselle.

Lausunnon on antanut myds liikkeenjohdon konsultointia harjoittava, tietojarjestelmien suunnittelua
ja ndihin liittyvad koulutus- ja asiantuntijapalvelua tuottava Sofigate Oy. Sofigate Oy kannattaa
sdantelya ja pitdd mahdollisena, ettd yksityisid palveluntuottajia voidaan kayttai asiakaspalvelussa.
Sofigate Oy:n mukaan mutta tdmé edellyttid tarkkoja teknologisia, tietoturvallisia ja laadullisia reu-
nachtoja. Sofigate Oy ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun mallin perusteluissa méériteltdisiin
teknologinen kokonaisvastuu, jossa Valtori vastaisi infrastruktuurista ja yhteisisté jérjestelmépalve-
luista, Lupa- ja valvontavirasto asiakasrajapinnan kehittimisestd ja Digi- ja véestotietovirasto kan-
sallisista tunnistus- ja valtuutuspalveluista.

Ohjausryhmin osalta Sofigate Oy ehdottaa, ettd suunnitelmassa ja ohjausryhmén tehtavissd huomi-
oidaan selkedsti teknologisen kehittdmisen strateginen priorisointi, arkkitehtuuriperiaatteet ja yh-
teentoimivuus sekd analytiikan ja seurannan hyodyntaminen pédtoksenteossa. Sofigate Oy ehdottaa,
ettd palvelumallin kehittdmisessd otetaan kayttoon kumppanuusmalli, jossa myds yksityiset tekno-
logia- ja muotoilukumppanit voivat osallistua suunnitteluun ja kiyttdonottoon strategisesti. Tdma
varmistaisi sen, ettd malli ei jdisi jarjestelma- tai tilaldhtdiseksi vaan tukee aitoa asiakaskokemusta
ja toiminnallista muutosta. Sofigate Oy myds suosittelee asiakaspalvelupisteiden sijoittamista elin-
voimaisiin ja saavutettaviin paikkoihin, kuten kauppakeskuksiin.

Sofigate Oy kannattaa monikanavaisuuden huomioimista aukiolojen sdéntelyssd ja huomauttaa, etti
erityisesti digitukea tarvitsevien asiakasryhmien ndkokulmasta olisi tirkedd, ettd palvelua olisi myos
virka-ajan ulkopuolella.



